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(57) Abstract: The invention relates to a method of estimating call and call-back intents in a call centre. The invention is charac- 
terised in that it comprises the following steps consisting in: (a) determining the value N corresponding to the number of periods over 
which the call-back evaluations are performed; (b) determining the value cti represenung the proportion of disconnected calls that 
call back during the i cme period following disconnection; (c) determining the value p, representing the proportion of calls abandoned 
during the i eroe period following discontinuation; (d) extracting, in real time, statistics relating to the states of the calls in relation to at 
least one ADC, whereby Dec(p) represents the number of calls disconnected during a period p, Abd(p) represents the number of calls 
abandoned during a period p, and or Received (p) represents the number of calls received during a period p; (e) estimating the number 
of call-backs, call-backs(p), during period p, whereby call-backs(p) = formula (I), wherein p-i represents the period preceding p of i 
periods; and (f) determining the number of call intents during a period p, wherebyi>i/^«/j (p) = received(p) calb(p). 
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(57) Abrege • Linvention conceme un precede pour l'estimation des intentions d'appels et de rappels dans un centre d'appel, carac- 
terise en ce qu'il comprend les etapes suivantes : (a) evaluer N correspondant au nombre de periodes sur lesquelles les evaluations 
des rappels s'effectuent ; (b) evaluer a, representant la proportion d'appels deconnectes qui rappellent durant la penode suivant la 
deconnexion • (c) evaluer ft. representant la proportion d'appels abandonnes qui durant la i cmc periode suivant l'abandon ; (d) extraire 
en temps reel'les statistiques des etats des appels au niveau d'au moins un ADC : Dec(p) represente le nombre d'appels deconnectes 
durant une periode p ; Abd(p) represente le nombre d'appels abandonnes durant une periode p ; Represente le nombre d'ap- 

pels recus durant une periode p ; (e) estimer le nombre de rappels, rappels(p) durant ladite periode p, avec W rappels(p) =formulel. 
ou p-i represente la periode qui precede p de i periodes (f) evaluer le nombre detentions d'appels durant une periode p, intentions(p) 
= recus(p) - rappels(p). 
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